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Señores miembros del Jurado: 
 
 
Ante ustedes, alcanzo la tesis titulada Implementación de una propuesta 
de capacitación para mejorar la satisfacción de los clientes en la empresa SGS 
del Perú, Callao 2017. Con el objetivo de demostrar que la implementación de 
una propuesta de capacitación a los homologadores en la empresa SGS del 
Perú, permitirá mejorar la satisfacción de los clientes. 
Se realiza esta presentación en cumplimiento a las normas establecidas 
en el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para 
obtener el título de licenciada en Administración de Empresas. 
 
Esta investigación presenta un diseño de tipo pre experimental, con una 
muestra conformada por 20 clientes del área de homologación en la empresa 
SGS del Perú, a los cuales se les aplicó encuestas de satisfacción antes y 
después de realizada la capacitación a los homologadores. 
 
Se espera que la presente investigación alcance cubrir las expectativas 
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Figura 1: Promedio de los puntajes obtenidos en las encuestas de 
satisfacción del cliente, antes y después de implementada la propuesta de 
capacitación a los homologadores. 
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Figura 2: Promedio del rendimiento percibido en las encuestas de 
satisfacción del cliente, antes y después de implementada la propuesta de 
capacitación a los homologadores. 
 
58 
Figura 3: Promedio de las expectativas del cliente, antes y después de 








La presente investigación tuvo como propósito demostrar que la implementación 
de una propuesta de capacitación permitirá mejorar la satisfacción de los clientes 
en la empresa SGS del Perú – sede Callao, 2017. Esta propuesta de capacitación 
estuvo dirigida a los todos los homologadores del área, los cuales recibirán 
instrucción sobre las normas ISO y temas de gestión necesarias para desarrollar 
correctamente sus funciones. 
 
La investigación sigue un enfoque cuantitativo, con un diseño de tipo pre 
experimental, y muestreo no probabilístico - por conveniencia. Se realizó una pre 
y post evaluación de la satisfacción del cliente, en función a la implementación 
de la propuesta de capacitación a los homologadores; para lo cual se 
consideraron a 20 del total de clientes correspondientes al periodo de julio 2017 
(pre-evaluación) y 20 del total de clientes del periodo de marzo 2018 (post- 
evaluación). 
 
La técnica empleada en la recolección de datos fue la encuesta dirigida a los 
clientes a fin de medir su nivel de satisfacción de acuerdo a su percepción por el 
servicio recibido en las auditorías realizadas en dichos periodos. 
La encuesta a los clientes consistió en un cuestionario de 14 preguntas. Se 










The purpose of the present investigation was to demonstrate that the 
implementation of a training proposal will improve customer satisfaction in the 
company SGS del Perú - Callao, 2017. This training proposal was addressed to 
all homologadores in the area. They will receive instruction on the ISO standards 
and management issues necessary to correctly develop their functions. 
 
The research follows a quantitative approach, with a pre-experimental type 
design, and non-probabilistic sampling - for convenience. A pre and post 
evaluation of customer satisfaction was carried out, based on the implementation 
of the training proposal for the homologadores; for which 20 of the total clients 
corresponding to the period of July 2017 (pre-evaluation) and 20 of the total of 
clients from the period of March 2018 (post-evaluation). 
 
The technique used in the data collection was the survey directed to the clients in 
order to measure their level of satisfaction according to their perception by the 
service received in the audits carried out in said periods. 
The client survey consisted of a questionary with 14 questions and was 








Keywords: Training, homologadores, customer satisfaction 
95  
 
 
 
 
95  
 
95  
 
  
95  
 
 
 
